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دهيچك
اسـتفاده از  بـر مـؤثر ن عوامـل  يدر ب ـق ي ـن تحقي ـدر ا. اسـت انياعتماد مشـتر يكيترونكاليداركبر بانتأثيرگذاراز عوامل مهم و يكي

اسـتفاده  بـراي  هـا  آنميبر تصـم ،شهرستان اراكيملبانك شعب انيمشتري شناختتيو عوامل جمعاعتماد ، تأثير كيالكترونيبانكدار
 ـ در تحقيق حاضـر . بررسي قرار گرفته استمورد ،شده توسط همان بانكارايهخدمات الكترونيكي از صـورت پيمايشـي انجـام    ه ، كـه ب

نامـه تحقيـق را تكميـل    انـد كـه پرسـش   شـده بانك ملي شهرستان اراك به صورت تصـادفي انتخـاب   انمشترينفر از 370شده است، 
، لاتيتحص ـيت، جنس ـ، اعتمـاد تـأثير يبررس ـدفه ـا ب"رهيك دو متغيون لجستيك رگرسيتكن"با استفاده از هاي تحقيقداده. اندنموده
اعتمـاد بـه سـاختار    نيب،قيتحقهاي افتهيبر اساس . شده استليتحليكيالكتروني بانكداراستفاده از ورش يبر پذ، شغل و سن، درآمد

هـاي تحقيـق،   هطبـق يافت ـ .وجود ندارديرابطه معنادار،انيتوسط مشتر،آنانيكيخدمات الكتروناستفاده از ورش يو پذهابانكيسنت
. تعنـوان شـده اس ـ  ،يعادت به استفاده از خدمات سنت، انيتوسط مشتريكيالكترونياستفاده از بانكداررش ويل عدم پذين دلتريمهم
رش ويبـر پـذ  تـأثيري ،خـلاف تصـور محقـق   بـر انيشغل مشـتر ت ويعوامل جنسي، ك مورد بررسيان عوامل دموگرافيمازچنينهم

يك ـيرش خـدمات الكترون يپـذ بريخاصهاي ز در محدودهينلات و درآمديتحص، سنيرهايندارد و متغي كيالكترونياستفاده از بانكدار
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مقدمه
وع اسـت و شـامل صـنعت    ار متن ـيبرخوردار بوده و بسياس جهانياز مقيصنعت خدمات مال

فعـال در  هـاي شـركت ز ي ـمـه و ن يو بيرگـذا سـرمايه هايي، شركتدهواميهاانجمني، بانكدار
ـيل در ابعاد مختلف امـور مـال  يدخيعلاوه بر تنوع نهادها. گرددي ميات خدمات مالير عمليسا

سـبب  ،كي ـكترونمـرتبط بـا تجـارت ال   هاي كانال، به ويژهعيد توزيجدهايكانالتوسعه ي، تجار
سـبب  ،انيش انتظارات مشـتر يافزا. شده استيدر صنعت خدمات ماليط رقابتيت محير ماهييتغ
يدر برخ ـيمـال يان و نهادهـا يان مشتريت رابطه ميفيشده است كه در آن كي رقابتيطيجاد محيا

). 398ص،2005، ١ژوزف و همكاران(تافته اسيش از خود محصول يبيتياهم،موارد
يابزارهـا سـازي سـاده ويل كـاربر ياطلاعات در علوم مختلـف سـبب تسـه   يورآرد فنكارب

يتـر و بهتـر  عيسـر هاي حل، راهدن به انجام امور مختلفيبخششده است و در كنار سرعتيسنت
از ،يو بانكـدار يامور مـال ،انين ميدر ا. دهدميش رو قراريپيدن به اهداف گوناگون رسيرا برا
ار ســاده و آســان و يخــدمات مختلــف بســارايــهو انــد بــردهيات بهــره فراوانــاطلاعــيورآفــن
بلكـه اسـتفاده از   ؛سـت ينياز بانكـدار يك نوع خاص ـيالكترونيبانكدار. ه استشددسترس قابل
تنـوع و سـرعت   ياست كه به خدمات بـانك يدر بانكداريكيل الكترونياطلاعات و وسايورآفن
).241ص،1387ي،مسعود(دبخشي مياديز

ان يرا بـه مشـتر  يك ـيالكترونينتواند خـدمات راه دور و خـدمات بانكـدار   يامروزه اگر بانك
يبـه بانكــدار يسـنت يلـذا گـذر از بانكـدار   .اسـت يدهـد محكـوم بـه ورشكسـتگ    ارايـه خـود  
). 26ص،1387ي، و كمالييدعا(ك انتخابيك الزام است نه ييكيالكترون

وه عرضـه خـدمات در   يش ـ،همگـان يبـودن آن بـرا  دسـترس بلنترنت و قايبا گسترش شبكه ا
بـه كمـك   يبانكـدار ي، تلفن ـيمانند بانكدارهايي دهينه پدين تحولات زميمتحول شده و اهابانك

هــم اكنـون در اكثــر  . ده اسـت يــگرد... وينترنت ـيايو بانكــداريخـانگ يبانكــدار، تلفـن همـراه  
نترنـت  يق اي ـان خـود از طر يمشـتر بـراي ي را نكخدمات بلادرنگ بـا هابانك،شرفتهيپيكشورها

1. Joseph et al.
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خـود را بـا اتصـال بـه     يكارهـا بيشترها، بانكاز به حضور در يان بدون نيو مشتراند فراهم آورده
ل انجـام  يتسـه يبـرا اي نـه يزم،ن عوامـل يا. دهندميبانك و استفاده از رمز مخصوص خود انجام

 ـ يبه افـزا جاد نموده كه منجريد و فروش ايو خريامور تجار و ين موسسـات بـانك  يش رقابـت ب
). 4ص،1383ي، صلوات(ده استيگردير بانكيغ

ان مسالهيب
ياز جملـه بانكـدار  ير و تحـول در بخـش خـدمات مـال    يي ـجاد تغيمنجر به اياريعوامل بس

ظهـور  ي، و تكنولـوژ ياجتمـاع ي، اقتصـاد ي، اس ـيط سيرات مح ـيي ـر تغينظيعوامل. ده استيگرد
بـا توجـه بـه تحـولات     . ش رقابـت يآنان و افـزا يش آگاهيان و افزايمشتريازهاير نييتغ، نترنتيا

بـه  تـري بـيش د تلاش و ابتكـار عمـل   يبا، ان خوديحفظ مشتريكه برااند افتهيدرها، بانكمذكور
يبـرا يد بانكـدار ي ـجدهاي كانالنمودن د به منظور فراهميجدهاي ياز به تكنولوژين. خرج دهند

در هـا ين تكنولـوژ ي ـاسـتفاده از ا . شـود ميمحسوبها بانكيك برايالزام استراتژك ، يانيمشتر
، نـه يازجملـه كـاهش هز  : دارديدر پ ـياريبس ـياي ـمزا،ري ـدرگيهـا تمام گـروه يبراي، بانكدار

ات ي ـل انجـام عمل يتسـه هـا،  بانكشده توسط ارايهي از خدمات متنوع ريگان و بهرهيش مشتريافزا
هــا بانــكان يمشــتريبـرا يدر ســاعات اداريت انجـام امــور بــانك يمحــدوداز ييو رهــايبـانك 

). 408ص،2006، و همكاران١نيفلاو(
يبـانك يك ـياستفاده از خـدمات الكترون ،در حال توسعهير كشورهايز مانند سايدر كشور ما ن

و حـق  يش آگـاه يو افـزا يخصوص ـهاي بانكو گسترش تأسيسبا ياز طرف. ش استيروبه افزا
 ـتـر  دشـوار ،انيحفـظ مشـتر  يبـرا ها بانكيط رقابتيشرا،انينتخاب مشترا . شـده اسـت  ،شياز پ

بـا  . افتـه اسـت  يتريبيشت يان اهميحفظ مشتريرقابت براي، سازيش خصوصيبا افزاچنينهم
ياز كـاربران بـرا  ياريهنوز هم بس ـها، بانكيكيوجود گسترش روز افزون تعداد كاربران الكترون

يبـرا تـر بـيش ي،ك ـيالكترونيدهند و از بانكدارميحيمراجعه به بانك را ترج،اموريانجام برخ
وجود دارد كـه مـانع از   ين بدان مفهوم است كه عوامليا. كنندمياستفادهاي اخذ خدمات مشاوره

با توجه به تحقيقات انجـام شـده در داخـل و    . گرددي ميكيالكترونيستفاده از بانكدارارش ويپذ
مشـتريان  ) دموگرافيـك (شـناختي  تـوان بـه عوامـل جمعيـت    كشور، از جمله اين عوامل ميخارج

1. Flavian et al.



150ªفرهنگ سازماني ت يريمد

و نيز عامل اعتماد به بانـك از سـوي مشـتريان    ... همچون سن، جنسيت، نوع شغل، سطح درآمد و
ات يخصوص ـ، تـأثير قي ـن تحقي ـدر ااز اين رو، ) 412ص،2006، ن و همكارانيفلاو. (اشاره نمود

در . شـده اسـت  بررسـي يك ـيالكترونياسـتفاده از بانكـدار  رش وين بـر پـذ  ايمشتريكيدموگراف
 ـاز م: سؤال اول: مطرح استياصلسؤال2ق ين تحقيدر ا،قتيحق ي شـناخت تي ـان عوامـل جمع ي

 ـالكترونياسـتفاده از بانكـدار  رش ويكدام عامل بر پـذ ...) سطح درآمد و، تيجنس، مثل سن( ك ي
بـر  ) بانـك يبه سـاختار سـنت  (انياعتماد مشتر، تأثيرقين تحقياسؤال دومدر و ؟مثبت داردتأثير

. قرار گرفتـه اسـت  يهمان بانك مورد بررسيكياستفاده از خدمات الكتروندرها گيري آنتصميم
اعتمـاد بـه   ، شـود و منظـور از اعتمـاد   ميد به مقوله اعتماد پرداختهيجدياز منظر،قين تحقير اد

.باشدميبانكيسنتهاي شعبه
قيات تحقيبر ادبيمرور

يكيالكترونيبانكدار
ر يي ـباعـث تغ ،ينترنت ـيايو تكامـل بانكـدار  ياطلاعـات يتوسعه تكنولـوژ ،رياخهايسالدر 

يبـانك هـاي فعاليـت ان در يو رفتـار مشـتر  هـا شـركت وه انجام كسب و كار توسط يش، درياديبن
يدهـد تـا انـواع معـاملات بـانك     مـي ان اجـازه يبـه مشـتر  ينترنت ـيايبانكـدار . روزمره شده است

تـر  كـم نـه  يبا سرعت بالاتر و هزيت بانك را در هر زمان و مكانيق وب سايرا از طريكيالكترون
و ينترنت ـيتعـداد كـاربران ا  ،وسـته يش پيرغـم افـزا  يامـا عل ـ . صورت دهنديسنتروشنسبت به

ورها نـرخ رشـد كـاربران بـه     از كش ـياريدر بس ـ، انيمشتريبراينترنتيايبانكداريظاهريايمزا
در اروپـا نـرخ   . افتـه اسـت  يش نيافـزا ،زان مورد انتظـار يبه مي،نترنتيايرندگان بانكداريعنوان پذ

درصـد  80تـا  70، به عنوان مثال در نروژ و فنلاند. استار متفاوتيبسينترنتياي رش بانكداريپذ
درصـد اسـت و در   40ن رقـم  يا و آلمان ايدر آس.اندرفتهيرا پذينترنتياينترنت بانكداريكاربران ا

از .كننـد مـي اسـتفاده ينترنت ـياينترنـت از بانكـدار  يدرصد كـاربران ا 10از تركميونان و روماني
خـود  ياز نرخ كـاربر ،گذشتههايساليدر طينترنتيايل نرخ رشد بانكداريدر برز،گريديسو

). 484ص،2008، ١كراتر وفالانت(ز تجاوز كرده استينترنت نيا
ق ي ـكوشـند از طر هـا مـي  بانككنند كه ميرا فراهمهاييفرصتا و يمزا،ديجديمالهايكانال

1. Krauter & faullant
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يبانـك بـرا  هـاي نوآوري. مند گردندبهرهها آنازينترنتيبه سمت خدمات افردانيت مشتريهدا
به منـافع قابـل   ،انيچرا كه مشتراست،هر دو طرف معامله سودمند يبراينترنتيايارتقاء بانكدار

ن نكتـه توجـه شـود كـه اكثـر      ي ـد بـه ا ي ـبايسـنت هايكانالت ياما در تقو.ابنديميدستيتوجه
بهـره يمتعـدد يع مـال ي ـتوزهـاي  كانـال نبوده و ممكن اسـت از  يك كانال متكيبه تنهاان يمشتر

ياز آزاددي ـن باايمشـتر . ل كننديان تحميرا به مشتريرات اجبارييد تغينباهابانكبنابراين. رنديگ
يبـرا . برخـوردار باشـند  يكننـدگان مـال  تماس با عرضـه يدرباره چگونگگيريتصميميعمل برا

 ـاز تغيمداريبه درك مشترهالازم است بانكها، نوآورين يت اين موفقيتضم در حاصـله رات يي
 ـاز ايكسـان د بدانند كـه چـه   يباها، بانكر عوامليان سايدر م.ابنديدست يماليعرضه كالاها ن ي

كننـد  ين ـيبشيد بتوانند پيباهابانك. ستيچين كاربريل ايكنند و دلمياستفادهيتجاريتكنولوژ
. )137، ص 2007، ١و همكاران گوررو(ن كانال هستنديه ايكاربران اول،انيكه كدام مشتر

كـه بـدون   دده ـفرصتي تعريف كرد كه به مشتريان امكان مـي توان يك را ميالكترونيبانكدار
يمـن بتواننـد بـه خـدمات بـانك     ياهـاي  در بانـك و بـا اسـتفاده از واسـطه    يكيزياز به حضور فين

را قـادر يسسات مـال ؤان مياست كه مشترهايي سيستمك شامل يالكترونيبانكدار.ابندييدسترس
يبـانك يهـا سيارتباط و تراكنش از خـدمات و سـرو  ي، رساني اطلاععنيسازد تا در سه سطح مي

: استفاده كنند
اطلاعـات  ،بانـك . اسـت ينترنت ـيايسطح بانكـدار ترين يين سطح ابتدايا: يرساناطلاع)الف

ي معرف ـياخصوص ـييعمـوم هـاي  ق شـبكه ي ـخـود را از طر يات بـانك يمربوط به خدمات و عمل
. كندمي

 ـ   ،ينترنتياين سطح از بانكداريا:ارتباطات) ب و يكسـتم بـان  ين سيامكـان انجـام مبـادلات ب
 ـالكترونين سـطح در بانكـدار  يسك اير. آوردميرا فراهميمشتر يوه سـنت ياز ش ـتـر بـيش ،كي
بـه  يدسترس ـيبـرا ،رمجـاز يت بانك از هر گونه تـلاش غ يريساختن مدآگاهيبرا، نيبنابرا. است

. از استينيمناسبهاي به كنترل،ايانهيراهاي سيستمبانك و ينترنتيشبكه ا
سـك  ين سـطح ر ياز بالاتر، ستم متناسب با نوع اطلاعات و ارتباطات خوديسن يا: تراكنش)ج

ك ي ـدر يمشـتر ،ن سـطح ي ـدر ا. بر آن حاكم باشـد اييقويتيستم امنيد سيبرخوردار است و با
انتقـال وجـه و   ، صـدور چـك  ، حسـاب چون پرداخت صـورت ياتيقادر است عمل،ارتباط متقابل

1. Guerrero et al.
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. افتتاح حساب را انجام دهد
شـود  مـي ارايـه يمختلفهايبا روشك يالكترونيبانكدار، بازاريازهايامكانات و نبر حسب 

بـر  يمبتن ـيبانكداري، تلفنيبانكدار، بر تلفن همراهيمبتنيبانكداري، نترنتيايبانكدار: كه شامل
يبانكـدار ، انـه فـروش  يبـر پا يمبتن ـيبانكـدار ، خـودپرداز هاياهبر دستگيمبتنيبانكدار، نمابر

).14ص، 1386، لت نويبهمند و ح(ي استكيالكترونهاي بر شعبهينمبت
اعتماد

اسـت و  كدارد قابـل ات مـي ه فروشنده اظهاركيا تعهديه گفته و كنيابهاعتقاد و يعنياعتماد 
در ياتي ـمهـم و ح ياعتمـاد عـامل  . ردك ـسوء اسـتفاده نخواهـد   ،داريخريريپذيبفروشنده از آس

ينقـش اساس ـ ٢تيو امن١بودنجلب اعتماد دو شاخص محرمانهيبرا. استيكي ترونكاليداركبان
، ٣و همكـاران يوسـازا ي(دنباش ـيكـي مـي  ترونكاليدارك ـدر بانياعتبار مشتركننده نييدارند و تع

).850ص، 2003
 ـتـري مهـم اعتمـاد  ت ويامنعدم امروزه  يدارك ـدر اسـتفاده از بان ينترنت ـياربران اك ـين نگران

بـه  يكـي ترونكاليدارك ـاسـتفاده از خـدمات بان  برايه كينترنتياربران اكيبرا. استيكي ترونكال
ياعتمـاد در صـورت  . برخوردار اسـت اي العادهفوقت يشوند اعتماد از اهمميوصلينترنتيه اكشب

د ي ـمفيهـا شـاخص ي، ه طـرف مقابـل عـلاوه بـر سـودمند     كند كه شخص باور كگردد ميجاديا
).411ص،2006، ٤ن و همكاران يفلاو(ه داردز به همرايرا نيگريد

ان نسـبت  يتواند تعهد درازمدت مشـتر يي نميبه تنها،تيدهد كه رضامير نشانيقات اخيتحق
ت و بـه  يدر وراء رضـا يدگاهي ـد دي ـدر عـوض با . ن كنـد يخـدمات را تضـم  كننده ك عرضهيبه 

 ـا. اعتمـاد مانند؛شودي ميرها اتخاذ كرد كه سبب حفظ مشترير متغيسمت سا يـدگاه منطبـق   ن دي
توسـعه  ياغلـب بـرا  هاشركتدهد كه ميباشد و نشاني ميابيبازارهايكانالقات درباره يتحقرب

يت دارند كـه بـه روابـط درازمـدت و كارآمـد از لحـاظ اقتصـاد       يفراتر از رضايدگاهيد،اعتماد
هـر چنـد   .برخـوردار اسـت  ييت بسزاياز اهم،جاد و حفظ روابطيافراينداعتماد در . ابنديدست 

و تجارت بـه جـرات   ياعتماد در روابط مشتريامدهايپوگرددي ميار دشوار تلقيت آن بسيريمد

1. Rivacy 
2. Security 
3. Yousafzai
4.Flavian et al.
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بـه عنـوان مثـال    . به كار رفته استيضيوه ضد و نقيبا به شياعتماد تقرمؤلفه اما .ت شده استيتثب
ت ي ـفيكمؤلفـه ك بعـد از  يعنوان نان به ياز اعتماد و اطم) 1985، 1988(١پاراسنرامان و همكاران 
يوفـادار ينـه مفهـوم  ياعتمـاد را بـه عنـوان زم   ) 1996(٢گرملر و بـراون  . خدمات استفاده كردند

 ـاعتماد را به عنوان ) 1998(٣نر و همكارانيو. نمودنديان معرفيمشتر ت مطـرح كردنـد   ي ـك مزي
آن قائـل  يبـرا ييزش بـالا اريخـدمات هايشركتبا ،درازمدتاي ان در مبادلات رابطهيكه مشتر

يامـدها يپ،افتند كه اعتماد همراه بـا تعهـد  يدر) 1998(٤گر تاكس و همكاران يدياز سو. هستند
يف ـيكتـأثير ،اتيمعتقدند كه رفـع شـكا  ٥مك دوگال لوسكو و. باشندمياتيت از رفع شكايرضا

، 2006، ٦احمـد عبدالـه  م و يكاس ـ(گـذارد ي مـي ت بر جـا يسه با رضايرا بر اعتماد در مقايمتفاوت
). 428ص

ت ي ـن اهمي ـدر خـدمات آنلا يم خصوص ـيو حفظ حـر يمنيبحث اعتماد خصوصاً در حوزه ا
. اسـت تـر ، بـيش سك بـالا يل وجود ريبه دلين موضوع در خدمات ماليت اياهم. دارديبخصوص

 ـاز دلايك ـياعتماد به عنـوان  ، قتيدر حق بـه صـورت   يل عمـده عـدم اسـتفاده از خـدمات مـال     ي
ابعـاد  يآنچه مسلم است تمـام ). 409ص،2006، ٧ن و همكارانيفلاو(باشدميمطرحيكيالكترون
، 1386ي، و دلـو يعبـدالباق (بر اعتماد را به همراه داشته باشديل روابط مبتنيتواند تسهمياعتماد

).27ص
 ـباهـا  آنن عوامل در كنترل سازمان است و همهيهمه ا كار آش ـيد در هـر تعامـل بـا مشـتر    ي

 ـا از طري ـت آن و يا وب سايخود سازمان يق ن تعامل از طريخواه ا؛ شوند كاركنـان  ، ق اشـخاص ي
يعن ـ، يل افراد به اعتمـاد يگر كه عبارت است از تماين عناصر بدون عامل دياما ا. باشد... فروش و

اسـت و  بـدون ارزش ، ري ـا خي ـن خود و سازمان دارند ياعتماد بيبه برقراريليا افراد تماينكه آيا
تـر  ش كامـل يهـا ازهـا و خواسـته  ين است كه او بهتـر درك شـده و ن  يايلازمه جلب اعتماد مشتر

ــه درك تجربيــباهــاســازمانن يبنــابرا. شــناخته شــوند ــد ب ي، ت ويشخصــي، مشــتريات قبلــي

1. Parasnraman et al.
2. Gremler & Brown
3. Gwinner et al.
4. Tax et al. 
5. Levesque & Mcdougall
6. Kassim & Ahmed Abdulla
7. Flavian et al.
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). 39ص، 1384، روانبد(بپردازد... به افشاء اطلاعاتش ويل مشتريد او و تمايخرهاي تيموقع
) كيدموگراف(جمعيت شناختي خصوصيات 

، كي ـات دموگرافيخصوص ـصورت گرفته اسـت،  ان ينه مشتريدر زممتعددي كه قات يدر تحق
اسـتفاده از  رش ويدر پـذ مـؤثر بـه عنـوان عوامـل    ، تيجنس ـ، لاتيتحص، درآمد، شغل، ر سنينظ

ل بـودن عوام ـ مـؤثر يـز بـه تصـور   ق ني ـن تحقي ـدر ا. ده اسـت يمطرح گردي، كيالكترونيبانكدار
كـه ي قـرار گرفتـه اسـت   ك مورد بررس ـيدموگرافيرهاياز متغاي پاره، تأثيرانيك مشتريدموگراف

 ـكه قات يتحقعوامل و خصوصيات مورد بررسي در اين ن قسمت چند مورد از يدرا ه تبيـين ايـن   ب
. گرددميركذ،كندكمك ميق يموضوع تحقبخش از 

 ـانجـام شـده اسـت ن   وگـورر و مـارتينز توسط 2007كه در سال يقيدر تحق عوامـل  تـأثير ز ي
ييرهـا يمتغ،قي ـن تحقي ـج ايبر اسـاس نتـا  . قرار گرفته استيبررسموردياجتماعـ يكيدموگراف

نترنت و اعتماد از عوامـل اثرگـذار بـر    يان نسبت به ايادراك مشتر،متعدديت منابع ماليچون مالك
گـوررو و  (گـردد مـي پـا محسـوب  ه اروي ـدر اتحاديك ـيالكترونياسـتفاده از بانكـدار  رش ويپذ

). 139ص،2007، ١همكاران
رش ويبانـك بـر پـذ   يچگونـه سـاختار سـنت   "ق خود بـا عنـوان   يوهمكاران در تحقفلاوين

، تيجنس ـ، ر سـن ي ـك نظي ـعوامـل دموگراف تـأثير "، گذاردمياثريكيالكترونياستفاده از بانكدار
رش ويا عـدم پـذ  ي ـرش يان بانـك در پـذ  يم مشـتر ياعتماد به بانك را بـر تصـم  چنينهمدرآمد و 

 ـا،آمـده بـه دسـت  ج يكه بر اسـاس نتـا  اند دهيسنجيكيالكترونياستفاده از بانكدار ن عوامـل بـر   ي
). 406ص،2006، ن و همكارانيفلاو(ندتأثيرگذاريكيالكترونيرش بانكداريپذ

در كشـور  يك ـيالكترونياسـتفاده از بانكـدار  رش ويده عامـل پـذ  ، 2008در سال چينگ پون
 ـقابل، سهولت اسـتفاده : كه عبارتند ازرا شناسايي كرده است يمالز صـور مختلـف   ي، ت دسترس ـي

نـه و  يهز،سـرعت ، محتـوا ، طـرح ي، م خصوص ـيحفظ حري، منيا، ت بانكيريوجهه مدي، دسترس
دو چنـين هـم . د قـرار گرفتـه اسـت   ييهر ده عامل مورد تأتأثير،قين تحقيج ايبر اساس نتا. متيق

ي، ت دسترس ـي ـت و قابلين عوامـل رضـا  تـري مهـم به عنوان ي،م خصوصيو حفظ حريمنياعامل 
شـناخته  هـا بانكيكيترونكاز خدمات اليتين منابع نارضاتريمهمسهولت و محتوا به عنوان ، طرح
مـت و  يقي، صـور مختلـف دسترس ـ  ، سـرعت ق مذكوريتحقهاي افتهيبر اساس چنينهم. اندشده

1. Guerrero et al.
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اســتفاده از رش ويپــذين فاكتورهـا تــريمهــمت بانـك  يريجهــه و مــدنـه مناســب و عامـل و  يهز
ق ي ـدر تحق).59ص،2008، ١نـگ پـون  يچ(گردنـد مـي محسوبيدر مالزيكيالكترونيبانكدار

يو اعتمـاد بـر بانكـدار   يتعهـد ارتبـاط  تـأثير يبه بررسيانجام شده توسط راجرز و همكاران و
، ٢واتاناسـومبوت (د قـرار گرفتـه اسـت   يي ـمـورد تأ ترشبياعتماد تأثيروپرداخته شده يكيالكترون
ق ي ـدر تحقيك ـيالكترونيدر بانكـدار يغات شـفاه يو تبليمشتريوفادارتأثير). 420ص، 2008
ت يسـا ت از وبيق مذكور رضـا يبر اساس تحق. قرار گرفته استين و همكاران مورد بررسيفلاو

، 2006، ٣ن و همكــارانيــفلاو(دارداثــر مثبــت يغــات شــفاهيو تبليمشــتريبانــك بــر وفــادار
ل بـه اسـتفاده از   يتماكننده نييشده را تعكدركسياعتماد و ري، وهمكاران ويوسازاي). 402ص
ياتي ـحيعـامل ،ه اعتمـاد ك ـست انيانگر ايآنان بهاي افتهي. انددر نظر گرفتهيكيترونكاليداركبان

 ـامنتـأثير ه تحـت  ك ـاسـت  كـي اادريباشـد و مفهـوم  يكـي مـي  ترونكاليدارك ـرش بانيدر پذ ت ي
). 850ص، 2003، ٤و همكارانيوسازاي(رديگميقرار، شدهكبودن درشده و محرمانهكدر

قيات تحقيفرض
يكيالكترونيرش بانكدارياعتماد به بانك و پذ

آن بانـك يك ـينسـبت بـه خـدمات الكترون   يوباعـث اعتمـاد  ،به شعب بانكياعتماد مشتر
. شـود ينامحسـوس تلق ـ يت رقابتيك مزيتواند به عنوان ها ميبانكبه شعب لذا اعتماد. گرددمي

 ـباهـا بانـك ) 2002(٥اسـتين فيلـد  تحقيـق بر اسـاس   هـردو كانـال   ش اعتمـاد در يافـزا يد بـرا ي
يهـا كوشـش يك ـيالكترونيدر بانكـدار نـد گويمـي ن محققان يا. ندكنتلاش يو سنتيكيالكترون

رنـد  يناگزهـا بانـك در واقـع  . ناكام بـوده اسـت  ،ياز شعب سنتك برند مستقليجاديايبرايفعل
بانـك ياعتمـاد بـه شـعب سـنت    ،جهيدر نت. نديرا حفظ نمايكيو بخش الكترونياتحاد بخش سنت

، ٦ن و همكـاران  ي ـفلاو(باشـد ي كيالكترونياستفاده از بانكداررش ويدر پذيتواند عامل مهممي
: گرددمير مطرحيق به صورت زياول تحقيه اصليبنابر مباحث فوق فرض).411ص، 2006

1. Ching Poon
2. Vatanasombut
3. Flavian et al.
4. Yousafzai
5. Steinfield
6. Flavian et al.
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ارايـه يك ـيخـدمات الكترون استفاده ازبه شعب بانك ون ايمشتربين اعتماد: فرضيه اصلي اول
. شده توسط آن بانك رابطه وجود دارد

يكيالكترونيرش بانكداريان و پذيك مشتريات دموگرافيخصوص
، شـغل ، ر سـن ي ـنظ، كي ـات دموگرافيخصوص، ناينه مشتريدر زم، قات صورت گرفتهيدر تحق

ــد ــ، لاتيتحصــ، درآم ــل  ، تيجنس ــوان عوام ــه عن ــؤثرب ــذم ــداررش ويدر پ ــتفاده از بانك ياس
مـؤثر ن و تصـور  يش ـياز محققـان پ يروي ـز به پيق نين تحقيدر ا. ده استيمطرح گردي، كيالكترون

قـرار گرفتـه   يك مورد بررسيدموگرافيرهاياز متغاي پاره، تأثيرانيك مشتريبودن عوامل دموگراف
: ر مطرح نموديق را به صورت زيه دوم تحقيتوان فرض، ميبر اساس مباحث مذكور. است

يكيالكترونياستفاده از بانكداران ويك مشتريدموگرافبين خصوصيات: فرضيه اصلي دوم
: ر استيشرح زه بيه فرعيكه شامل پنج فرض. رابطه وجود دارد

. رابطه وجود دارديكيالكترونيستفاده از بانكدارات وين جنسيب) 1-2
. رابطه وجود دارديكيالكترونياستفاده از بانكدارولاتيتحصن يب) 2-2
. رابطه وجود دارديكيالكترونياستفاده از بانكدارودرآمد ن يب) 3-2
. رابطه وجود دارديكيالكترونياستفاده از بانكدارويت شغلين وضعيب) 4-2
. رابطه وجود دارديكيالكترونيو استفاده از بانكدارسنن يب) 5-2

قيتحقمفهوميمدل 
ترسـيم  ر ي ـق به صورت زيتحقمفهوميمدل ،قيات تحقيرها و فرضيان متغيبر اساس ارتباط م

لازم به يادآوري است كه در مـدل پيشـنهادي فلاويـن و همكـارانش، بـه اجـزاي متغيـر        . شودمي
دليل اينكه در اين تحقيق ايـن اجـزا مـورد توجـه نبـوده اسـت از       به ست، اما اعتماد، اشاره شده ا

:مدل مفهومي حذف شده است
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مدل مفهومي تحقيق:1شكل 

)412ص ، 2006فلاوين و همكاران، (: منبع

قيتحقيروش اجرا
ار تحقيقـات همبسـتگي   تحقيق حاضر از نظر هدف، تحقيقي كاربردي و از نظر روش، در شم

نامـه اسـتفاده شـده و در طراحـي     هاي اين تحقيـق، از پرسـش  آوري دادهبراي جمع. گيردقرار مي
هـاي مـرتبط بـا عوامـل     بـراي پرسـش  . نامه، از تحقيقات مشابه كمك گرفتـه شـده اسـت   پرسش

سـط  نامـه بـه كارگرفتـه شـده تو    هاي مرتبط با اعتماد بـه بانـك از پرسـش   دموگرافيك، و پرسش
با توجه به شرايط بومي كشـور و بـا اسـتفاده از نظـرات خبرگـان، در      . فلاوين، استفاده شده است

نامـه بـه صـورت بسـته و     اكثر سؤالات پرسش. هاي مذكور، تغييرات لازم اعمال گرديدنامهپرسش
اي، بـا در گزينـه 5سؤالات مربوط به بخش اعتماد به بانـك،  . اي طراحي گرديده استچند گزينه

سـنجش ميـزان اسـتفاده از بانكـداري     (نظر گرفتن طيف ليكرت و سؤال مربوط به متغيـر وابسـته   
چنين چند سؤال بـاز بـه منظـور اسـتفاده، در     هم. باشدداراي دو گزينه بلي و خير مي) الكترونيكي

روايـي، در  تاييـد بـراي  . هاي نهـايي، در نظـر گرفتـه شـده اسـت     گيريها و نتيجهتجزيه و تحليل

تحصيلات

پذيرش بانكداري 
الكترونيكي

اعتماد مشتريان به بانك

عوامل دموگرافيك

جنسيت

سن

سطح درآمد

وضعيت شغلي
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نامـه  چنين تعدادي پرسـش هم. نامه از نظرسنجي و قضاوت خبرگان استفاده گرديداحي پرسشطر
گويان قرار گرفت و نظرات اصلاحي آنـان اعمـال   به صورت آزمايشي در اختيار چند نفر از پاسخ

نامه توزيع گرديد كه براي سؤالات مربوط به اعتمـاد، ضـريب   پرسش20پايايي، تاييدبراي . گرديد
آمـده از مقـدار اسـتاندارد    بـه دسـت  باتوجه بـه اينكـه مقـدار    . آمدبه دست79/0كرونباخ آلفاي

پوشاني خـوبي برخـوردار بـوده و پايـايي     باشد، سؤالات مذكور از همتر ميبيش7/0تعريف شده 
،ده اسـت ش ـگيري تصادفي ساده استفاده ر از روش نمونهضدر تحقيق حا. نامه تأييد گرديدپرسش

جامعه شانس برابـر و مسـتقلي بـراي قرارگـرفتن     يگيري، هر يك از اعضاروش نمونهكه در اين
با توجه بـه نـامعلوم بـودن    ،به منظور تعيين حجم نمونه مورد نياز در اين تحقيق. دارند،در نمونه

خـاكي،  (شـود نمونه گيري زيـر اسـتفاده مـي   فرمول از ،مقدار انحراف معيار جوامع تحت بررسي
شود درصد درنظر گرفته مي5و دقت % 95كه سطح اطمينان در اين تحقيق ).284ص،1387

)( 22
2

ε
α pqzn = ≈

×
= )

05.0
5.05.0.(96.1 2

2n 384

نامـه بـه دسـت    پرسـش 370شود كه از اين تعداد در نظر گرفته مي384حجم نمونه ،بنابراين
اشـاره  ،اي مسـتقل فرضـيات  نامه مرتبط با متغيره ـبه سؤالات پرسش) 1(در جدول .محقق رسيد

. شده است
نامهسؤالات پرسش: 1جدول 

نامهسؤالات پرسشمتغيرها
اعتماد به نقل و انتقال پول توسط بانكاعتماد مشتريان به شعب بانك

اعتماد به انجام عمليات بانكي بطور صحيح و بدون خطا
هاپذيري بانك در قبال سپردهاعتماد به مسؤوليت

هاي مشتريانساس مسؤوليت و نگراني بانك نسبت به سرمايهاعتماد به اح
اي بانكاعتماد به صحت اطلاعات مشاوره

اعتماد به رعايت عدالت در روند اعطاي تسهيلات
شغل) 5ميزان تحصيلات ) 4درآمد ) 3جنسيت ) 2سن ) 1خصوصيات مشتريان 

)422ص، 2006، ١فلاوين و همكاران(: منبع
باتوجـه بـه دو   ، مسـتقل بـر وابسـته   هـاي  ري ـمتغتـأثير يو بررس ـها ل دادهيه و تحليتجزيبرا

ون يك رگرس ـي ـتكناز ) يك ـيالكترونياستفاده از بانكداررش و عدميپذ(ر وابستهيبودن متغيارزش
يون است كـه معمـولاً در مـورد    ل رگرسيتحليك نوعيون لجستيرگرس. شودميك استفادهيلجست

1. Flavian et al.
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توانـد بـه   مـي ر مسـتقل ي ـكه متغي حالدر. رودميبه كاري دو ارزش، او داراي ر وابسته طبقهيمتغ
در روش ي،ون معمـول يك بـا رگرس ـ يون لجسـت يتفـاوت رگرس ـ . ا گسسته باشـد يوسته يصورت پ

، احتمـال رخ  حداقل كردن مجـذور خطاهـا  يك به جايون لجستيدر رگرس. ب استين ضرايتخم
از ،معنـاداربودن رابطـه  يبررس ـيبـرا ،كيجسـت ون ليدر رگرس. كنددادن يك واقعه را حداكثر مي

نسـبت  "ك از مفهـوم  يون لجسـت يدر رگرس ـ. دشـو مـي اسـتفاده "والـد "و "دويكـا "هـاي  آماره
ص،1386ي، مـومن (شـود مـي نشـان داده  p/1-pبه صورت ،ن نسبتيا. شودمياستفاده١"يبرتر
يتفاده از بانكــداراســرش ويســت از نســبت احتمــال پــذاعبــارت،قيــن تحقيــكــه در ا). 159

لازم به تذكر اسـت كـه در   . يكيالكترونياستفاده از بانكداررش ويبه احتمال عدم پذيكيالكترون
ي ك ـياز خـدمات الكترون يم ـياسـتفاده دا ي، بـه معنـي   ك ـيالكترونياستفاده از بانكدار،قين تحقيا

. ها استبانك
، "جنسيت"، "سن"كه عبارتند ازاردمتغير مستقل وجود د6با توجه به اينكه در اين تحقيق، 

، معادله رگرسيون لجستيك به صورت زير "اعتماد به بانك"و "درآمد"، "تحصيلات"، "شغل"
: است

B5X5+B6X6 +B4X4   + B3X3  + B2X2  + B1X1  + B0=Ln (p/1-p) 

قيتحقهاي افتهي
ك ي ـتفكات آن بـه  ي ـكـه جزئ ي،نمونـه مـورد بررس ـ  يشده بر روانجاميهاليبر اساس تحل

اسـتفاده از  ي، ان بانك مل ـياز مشتردرصد4/65آورده شده است) 2(در جدول،قيتحقيرهايمتغ
بـه طـور   هـا  آناز1/61است كه حدود ين در حاليا. اندپذيرفتهرا يكيالكترونيخدمات بانكدار

يرر خـدمات بانكـدا  يرش سـا يزان پـذ ي ـكننـد و م مـي استفادهيكيالكترونياز خودپردازها،ميدا
از ،هـا ي آنم ـيزان اسـتفاده دا ي ـكـه م يبه طـور . استتركم،ان مذكوريان مشتريدر ميكيالكترون
. باشـد مـي درصـد 7/8درصـد و همـراه بانـك    7/17تلفـن بانـك   ، درصـد 4/12ي نترنتيايبانكدار

) درصـد 50(انـد رش قـرار نـداده  يرا مورد پذيكيالكترونيكه بانكداريانياز مشتريمينچنينهم
مطـرح  يل بعـد يدل. اندعنوان كرده،هابانكيل خود را عادت داشتن به استفاده از خدمات سنتيدل

سـرعت  ، درصـد 5/18يـزان بـا م ،يك ـيالكترونياستفاده از بانكدارعدميبرا،انيشده توسط مشتر

1. Odd Ratio
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 ـبـه م ،  ـديشـدن رس ـ و پاكياعتمادينترنت بوده است و بين اييپا از ـدرصـد 7/15ي زان مسـاو ي
.بوده استيكيالكترونياستفاده از بانكدارگر عدميدل يدلا

نمونهيج آمارينتا: 2جدول 

درصد مؤلفهمتغيررديف
درصد مؤلفهمتغيررديففراواني

فراواني

مردجنسيت1
زن

3/70
وضعيت 7/295

پذيرش
عدم پذيرش

پذيرش
6/34
4/65

سن2

سال 20زير 
سال24تا 20
سال 34تا 25
سال44تا 34
سال به بالا45

7/5
17

9/38
8/26
6/11

هزار (درآمد 6
)تومان

200تر از كم
300تا 200
400تا 300
500تا 400

500بيش از 

9/24
2/13
9/15
2/22
5/23

تحصيلات3

زير ديپلم
ديپلم

فوق ديپلم
ليسانس

فوق ليسانس و 
بالاتر

4/8
4/31
3/17
2/33
7/9

شغل7
آزاد

دولتي
جودانش

بيكار

9/35
3/40
2/12
6/11

علل عدم 4
پذيرش

بي اعتمادي
سرعت پايين
پاك شدن 

رسيد
عادت سنتي

7/15
5/18
7/15

50
شكل 8

استفاده

اينترنت
تلفن بانك
خود پرداز

همراه بانك

4/12
7/17
1/61
7/8

تينس ـدو عامـل ج ، برخلاف تصور ما، قين تحقيشده در ايك بررسيان عوامل دموگرافيدر م
امـا عوامـل   . نداشـته اسـت  يك ـيالكترونياستفاده از بانكـدار بر احتمالتأثيري،انيو شغل مشتر

يجيبـا نتـا  ،جهين نتيا. بوده استمؤثرن احتمال يبر ا،سطوحيلات و درآمد در بعضيتحص، سن
،سـن و شـغل را مهـم   ها آنكهيبه طور؛متفاوت است،آوردندبه دستو همكارانش گورروكه 

 ـا. ك قلمداد كردنـد يالكترونيرش بانكداريارتباط با پذيلات را بيت و سطح تحصيجنسو ن در ي
ياسـتفاده از بانكـدار  لات را فاقـد ارتبـاط بـا   يو همكـارانش سـن و تحص ـ  لاساراست كه يحال

. در نظر گرفتنديكيالكترون
شده توسـط نـرم   بهمحاسدويمقدار كا، رهيك دو متغيون لجستيل رگرسيج تحليبا توجه به نتا

سـه  يدست آمده است كه در مقاه ب (sig=0)يبا سطح معنادار (df=4)ي با درجه آزاد933/27افزار
يبـرا ير وابسته و برازش مناسـب يمستقل بر متغيرهايمتغتأثيراز يحاك، درصد5يبا سطح خطا

. استمدل
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برازش مدل:3جدول

اريسطح معناددرجه آزادي) اسكوار(آماره كاي دو 

933/27400/0

يكـه سـطح معنـادار   هـايي  رياز آنجا كه متغوالدمستقل در آزمون يرهايبعد از واردكردن متغ
ابـد كـه سـطح    يمـي ادامهين كار تا زمانيو ا.شوندميبالاتر است از مدل خارجها آنآزمون والد

ن مرحلـه سـطح   ي ـر اعتمـاد تـا مرحلـه دهـم در مـدل اسـت و در ا      ي ـمتغ.خطا به ده درصد برسد
مسـتقل  يرهـا ير متغيآن از سـا ين مرحله چون سطح معنـادار ياست كه در ا299/0آن يمعنادار

ان وين اعتمـاد مشـتر  يبيعني.شودميه اول ردين فرضيبنابرا. شودمياز مدل خارج،استتربيش
ق مشـابه  ي ـجه تحقيتبا ن،جهين نتيا. وجود ندارديداريرابطه معنيكيالكترونياستفاده از بانكدار

 ـانجام  ان اعتمـاد بـه   ي ـكـه ارتبـاط م  يان عـاد يمشـتر بـر روي ن و همكـارانش شده توسط فلاوي
، دادمـي د قـرار يي ـرا مـورد تأ يك ـيو احتمال اسـتفاده از خـدمات الكترون  هابانكيسنتهايكانال

. رت دارديمغا
: هاي تحقيق در مورد فرضيه اصلي دوم بشرح زير استيافته
ت يجنس ـيكه در مرحله نهـم سـطح معنـادار   نيبا توجه به اه دومياول از فرضيفرعهيفرض

از مـدل  ،اسـت تـر بـيش ن مرحلـه  ي ـرهـا در ا ير متغيساياست كه نسبت به سطح معنادار281/0
 ـلـذا ا ،ت از محاسبات خـارج شـده اسـت   يكه جنسنيبا توجه به ا. شودميخارج ه ردين فرض ـي

. وجود نداردايرابطهي،كيالكترونياستفاده از بانكدارت وين جنسيبيعني،شودمي
پلم بـه عنـوان گـروه مرجـع     يگروه فوق دويليگروه تحص5، دوميه فرعيفرضيبررسيبرا

ر يسـا يسـانس از سـطح معنـادار   يلات ليتحصيسطح معنادار،در مرحله سوم.در نظر گرفته شد
يسـطح معنـادار  ،زدهميدر مرحلـه س ـ .ودش ـمـي ن از مـدل خـارج  يبنـابرا .استتربيشرها يمتغ

ن مرحلـه  ي ـاسـت و در ا تربيشرها ير متغيساياز سطح معنادار، سانس و بالاتريلات فوق ليتحص
سـطح  ، والـد ن مرحله از آزمـون  يآخريعني،در مرحله چهاردهميول.شودمياز محاسبات خارج

اسـت كـه از   037/0پلم ي ـدلات يتحص ـيو سطح معنـادار 041/0پلم ير ديلات زيتحصيمعنادار
سـطوح و يلات در بعض ـين سـطح تحص ـ يدرصد ب ـ5ين در سطح خطايبنابرا.استتركم05/0

يآمـده بـرا  بـه دسـت  توجه بـه مقـدار بتـا   با . رابطه وجود دارديكيالكترونياستفاده از بانكدار
ــا(، هــاآن ــلات زيتحصــيبت ــر دي ــا-835/0پلم ي ــ) -523/0پلميــلات ديتحصــيوبت ن ســطح يب

ن ي ـوجـود دارد و ا يرابطـه منف ـ يكيالكترونياستفاده از بانكداربا) ن دو گروهيدر ا(لاتيتحص
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. پذيرنـد مـي رايكيالكترونيبانكدارتريكمبا احتمال. پلميان فوق ديمشترسه با يدر مقادو گروه
نشـان يتفـاوت معنـادار  يلير مقـاطع تحص ـ يهـا در مـورد سـا   لي ـتحل، لاتيتحصر يدر مورد متغ

. دهدمين
كـه در مراحـل مختلـف    بندي گرديد طبقهگروه 5دردرآمد ، سوميه فرعيفرضجهت بررسي 

ر ي ـدرآمـد ز ي،در مرحله آخـر سـطح معنـادار   .شوندمياز مدل خارجيبا توجه به سطح معنادار
بـه دسـت  يب منف ـيباشد و با توجه بـه ضـر  ميدرصد5از تركمباشد كه مي0، هزار تومان200
اسـتفاده از  شـود كـه احتمـال   مـي جـه ين نتيهـزار تومـان چن ـ  200ر يدر سطح ز) -072/1(آمده

يعن ـيسـه بـا گـروه مرجـع     يهزار تومان در مقا200ر يبا درآمد زيدر افراديكيالكترونيبانكدار
هـزار تومـان   200ر ير درآمد در سطح زياست و رابطه متغتركمهزار تومان 300-400ن يدرآمد ب

ياخـتلاف معنـادار  ،ر سـطوح درآمـد  يدر سـا . اسـت يمنف ـيك ـيالكترونيز بانكـدار استفاده ابا
. مشاهده نشد

در نظـر  ) كـار و بيدانشجو، دولتي، آزاد(ي شغلگروه4، چهارميه فرعيفرضبا هدف بررسي 
 ـلـذا ا . شـوند مـي از مـدل خـارج  يكه در مراحل مختلف با توجه به سطح معنـادار گرفته شد ن ي

. رابطه وجود ندارديكيالكترونياستفاده از بانكدارن شغل ويبيعني. دشوميردهيفرض
سـال بـه عنـوان    34تا 25يم كه گروه سنيريگميرا در نظريگروه سن5: پنجميه فرعيفرض

از مـدل  يدر مراحل مختلـف بـا توجـه بـه سـطح معنـادار      كه شود ميگروه مرجع در نظر گرفته
درصـد  10از تـر كـم است كه 052/0آن يل كه سطح معنادارسا20ر يشوند جز سن زميخارج

لـذا  ) 029/1(سـال مثبـت اسـت   20ر ي ـسـن ز يآمده برابه دستينكه بتاياست و با توجه به ا
سـه بـا گـروه مرجـع     يسال در مقا20ر يافراد زيكيالكترونياستفاده از بانكداررش وياحتمال پذ

اسـتفاده از  سـال بـا  20ر ي ـر سن در محـدوده ز يمتغيعني.استتربيشسال 34تا 25افراد يعني
يتفـاوت معنـادار  يسـن هـاي  ر محـدوده يرابطـه مثبـت دارد در مـورد سـا    يكيالكترونيبانكدار

. مشاهده نشد
آزمون والد ييج نهاينتا

يرهـا يمتغ، مربـوط بـه آن  sigج آزمون والـد و  يوارد شده در مدل و نتايرهاير متغيجدول ز
تومـان  هـزار  200درآمـد در سـطح   چنـين همپلم و يپلم و دير ديلات زيو تحصسال20ر يسن ز

. اندوارد مدل شده
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والدتوسط آماره رگرسيونواردشده در معادله هاي ريمعنادار بودن متغيخروج:4جدول

سطح معناداريدرجه آزاديوالدبتامتغير
029/1775/31052/0سال20سن زير 

183/41041/0-/835زير ديپلم
334/41037/0- 523/0ديپلم

689/161000/0- 072/1هزار تومان200درآمد زير 
116/1505/471000/0مقدار ثابت

نسـبت احتمـال وقـوع حادثـه بـه      (ي بـه نـام نسـبت برتـر    يك از مفهوميون لجستيدر رگرس
لوجيـت بـه مـدل   يبرتـر تم نسـبت  ياسـتفاده شـده و لگـار   ) احتمال عدم وقوع حادثه مورد نظـر 

. استمعروف
)Lnاسـتفاده از  رش وياحتمـال پـذ  /يك ـيالكترونياستفاده از بانكـدار رش ويتمال عدم پذاح

)پلمي ـر دي ـلات زيتحص) -(835/0 )+ (سال20ر يسن ز) (029/1+116/1= (يكيالكترونيبانكدار
+ (پلميلات ديتحص) (523/0-(+ )تومان200000ر يدرآمد ز) -(072/1)

ك عـدد مثبـت   ي ـآمـده و  به دسـت 029/1سال برابر با 20ر يسن در سطح زيبراβب يرض
ياسـتفاده از بانكـدار  رش وين مفهـوم اسـت كـه احتمـال پـذ     ي ـب به اين ضريبودن امثبت. است

تـا  25افـراد  يعن ـيسه با گروه مرجع در نظر گرفته شـده  يسال در مقا20ريدر افراد زيكيالكترون
ياسـتفاده از بانكـدار  سـال بـا  20ر ي ـر سـن در محـدوده ز  ي ـمتغيعن ـي. تاس ـتـر بيش،سال34

. شودنميدهيديتفاوتيسنهاي ر محدودهيدر مورد سا. رابطه مثبت دارديكيالكترون
اسـت كـه   يمنف ـيمقـدار ،شـده ي واردرهـا ير متغيسـا يآمده برابه دستβبيضراچنينهم

است مـثلا در مـورد   يكيالكترونيتفاده از بانكداراسرش ويرها با پذين متغياينشانگر رابطه منف
يعن ـيدر نظر گرفتـه شـده   يليسه با گروه مرجع تحصيدر مقا،پلمير ديپلم و زيافراد د، لاتيتحص

در مـورد  . دهنـد ميقراراستفادهرا مورد يكيالكترونيبانكدارتريكمبا احتمال ،پلميگروه فوق د
. دشومشاهده نميرا يتفاوت معناداريلير مقاطع تحصيسا

200ري ـزيآمـده در سـطح درآمـد   به دستيب منفيدر مورد درآمد با توجه به ضرچنينهم
يدر افـراد يك ـيالكترونياستفاده از بانكداررش ويشود كه احتمال پذميجهين نتيتومان چنهزار 

 ـي،هدر نظر گرفته شـد يسه با گروه مرجع درآمديتومان در مقاهزار 200ريبا درآمد ز درآمـد  يعن
هـزار تومـان بـا   200ر ي ـر درآمد در سـطح ز ياست و رابطه متغتركمهزار تومان 400تا 300ن يب

مشـاهده  ياخـتلاف معنـادار  ،ر سطوح درآمديدر سا.استيمنفيكيالكترونياستفاده از بانكدار
. نشد

در معادله شده ور اعتماد از محاسبات خارجيشود متغميه كه در جدول مشاهدهكچنان
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استفاده رش ويان اعتماد به بانك و پذين است كه مآگر انين امر بيااست ون وارد نشدهيرگرس
ي عني.ستيد نييق مورد تايه اول تحقيلذا فرض.وجود ندارديارتباطيكيالكترونياز بانكدار

ياده از بانكداراستفرش وياحتمال پذ، باشدتربيشم كه هرچه اعتماد به بانك يريم بپذيتواننمي
. استتربيشيكيالكترون
يجهنت

هـاي ، فعاليـت دي ـجديهـا يك بـه مـدد تكنولـوژ   ي ـنترنت وگسترش تجارت الكترونيظهور ا
ي كـه  نترنت در بخش مـال ياستفاده از ا. را متحول ساخته استيمالهايسازمانيو خارجيداخل

، قـات متعـدد  يدر تحق. دارديرشـد رونـد روبـه  ، شـود ميشناختهيكيالكترونيعنوان بانكداربه
مـورد  ، دي ـع جدي ـتوزهـاي كانـال ن ي ـرش ايعوامل مهم اثرگـذار بـر پـذ   ازيكيبه عنوان ،اعتماد
نحـوه  ، د اسـت ي ـق جدي ـن تحقي ـآنچـه در ا . ده اسـت يو نقش آن به اثبات رسي قرار گرفتهبررس

اعتمـاد آنـان بـه شـعب     ان ويادراك مشـتر تـأثير ينجا به بررسيدر ا. نگرش به مقوله اعتماد است
. پرداختـه شـد  ،شـده توسـط همـان بانـك    ارايـه يكيبر استفاده از خدمات الكترونها، بانكيسنت
يك ـيان در اسـتفاده از خـدمات الكترون  يبـر ادراك مشـتر  ،كيات دموگرافيخصوصتأثيرچنينهم

. استيل قرار گرفتهه و تحليو تجزيشده توسط بانك مورد بررسارايه
و احتمـال  هـا بانـك يسـنت هـاي  كانـال ان بـه  ين اعتماد مشتريق نشان داد كه بين تحقيج اينتا

 ـا.وجـود نـدارد  يشده توسط همان بانـك ارتبـاط روشـن   فراهميكياستفاده از خدمات الكترون ن ي
يسـنت هـاي كانـال ان اعتماد بـه  يكه ارتباط مفلاوينشده توسط ق مشابه انجاميجه تحقيبا نت،جهينت

. رت دارديمغا، دادميد قرارييرا مورد تأيكياحتمال استفاده از خدمات الكترونوهابانك
عـادت  درصد از مشتريان از بانكداري الكترونيكـي، 50علت عدم استفاده كه نيبا توجه به ا

نسـبت بـه   ،انيمشـتر لازم اسـت رسد كه ميبه نظر،مطرح شده استيبه استفاده از خدمات سنت
شـده  كه عامل مطـرح نيبا توجه به ا. بيشتر تشويق شونديكيالكترونيات بانكداراز خدماستفاده 

هـا  رسـاخت يرسد كه در كشور ما هنوز بحث زميبه نظرنترنت بوده است ين اييسرعت پاي، بعد
. وجود دارد... ويمخابراتيهارساختيزجادياز به ايحل نشده است و ن
 ـيبـه ا نسبت يشده نگرانمطرحيعامل مهم بعد  ـا.بـوده اسـت  يك ـيخـدمات الكترون يمن ن ي

يبـرا . د قـرار داد يي ـرا مـورد تأ و همكـارانش فلاويـن شده توسـط  ق انجاميتحقهاي افتهي،جهينت
از جملـه  ،منسـجم و محكـم  ين و مقـررات حقـوق  يوضـع قـوان  بايد بهصه ين نقيبرطرف كردن ا

. ي پرداختتاليجيديامضا
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م بـازار و  يتقس ـيبراييبه عنوان راهنماهابانكيتواند براميكيل عوامل دموگرافيج تحلينتا
 ـبازارهـاي ها، فعاليتبانكن صورت كه لازم است يبه ا. ن بازار هدف در نظر گرفته شودييتع يابي

. نديمتمركز نماتربيشبا درآمدچنينهمتر و ان جوانيمشتريا بر رود رخو
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